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INTRODUCCION

En un mundo acelerado y conectado, las nuevas tecnologias han cobrado cada vez mas
relevancia por su capacidad para generar cambios abruptos e impactar radicalmente en los
sistemas de gobiernos y empresas. Estas transformaciones provocan que desde todo tipo de
industrias se inviertan recursos con el fin de adaptarse al movimiento del mercado y

mantener su ventaja competitiva.

International Business Machines (IBM) es una empresa creada hace 111 afios que brinda un
portafolio de soluciones enfocadas en hardware de tecnologia de nivel empresarial y servicio
para sectores de seguros, banca, telecomunicaciones, salud, aerolineas y comercio minorista.
Los disefiadores que ingresan a la compafiia en su mayoria son seleccionados para el area
renovada de IBM Consulting, la cual tiene un enfoque basado en el disefio e impulsado por
el marco de trabajo de IBM Garage, que a traves de asociaciones tecnologicas acelera el ritmo
de trabajo con el fin de incrementar el valor comercial y ofrecer a sus clientes servicios de

consultoria, gestion de aplicaciones y servicios.

El presente documento se compone del diagnostico empresarial, formativo y de las préacticas,
asi como sus respectivos resultados. Alrededor de estos 3 elementos se estudia la situacion
actual de la compafiia IBM, su cultura, perspectiva del disefio, forma de trabajo, estrategia
empresarial y en torno a qué industrias giran sus clientes corporativos. También se explicara
la relacién de la tecnologia y la compafiia IBM con el disefio, teniendo en cuenta las
condiciones actuales de la industria, el impacto de las nuevas tecnologias y los sistemas
cognitivos para ofrecer una mejor experiencia en los clientes.

Asimismo, se busca explorar el rol del disefiador en el escenario ocupacional y plantear el
panorama de la practica profesional que se esta desarrollando y la trascendencia de la

formacion académica como disefiadora industrial.



1 OBJETIVOS

1.1 Objetivo general

Analizar las relaciones entre formacion académica como disefiadora industrial y las practicas

laborales en la empresa IBM.

1.2 Objetivos especificos
- Ejecutar un diagnostico sobre el estado actual de la empresa IBM, su visién de disefio,
proceso de gestion de proyectos y sus metodologias.
- Contrastar el plan de estudios de disefio industrial con los conocimientos y
competencias adquiridas durante la préctica.
- Identificar el rol del disefiador en el sector tecnoldgico.

- Analizar los patrones y recursos de disefio identificados en la practica laboral.

2 DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

2.1 Contexto empresarial

Antes de examinar el estado de la empresa es necesario identificar el sector de la industria en
el que se desenvuelve IBM, la cual tiene como principal objetivo acelerar el viaje comercial
de la industria y la nube hibrida, mediante tecnologia innovadora que permita disefiar e
implementar modelos comerciales, estrategias de plataforma, productos, servicios digitales
y flujos de trabajo inteligentes para impulsar la transformacion digital de las organizaciones
de todo el mundo.

Actualmente, IBM es una de las empresas de tecnologia de la informacion mas grandes del
mundo. Cuenta con un catalogo que permite que las transformaciones de T sean

seguras, resilientes y escalables, y por lo tanto se traduzcan en valor para el cliente.

En este sentido se comprende ‘‘Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

(TIC), son el conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informaticos,



aplicaciones, redes y medios; que permiten la compilacion, procesamiento, almacenamiento,
transmision de informacidon como: voz, datos, texto, video e imagenes’’ (Art. 6 Ley 1341 de
2009).

IBM llega a Colombia en 1937 siendo una de las primeras empresas en ofertar la integracion
de la tecnologia al desarrollo de distintos tipos de industrias.

Una mirada al estado real del pais en este campo para evaluar su nivel competitivo y
productivo se emplea el indice de Desarrollo de las TIC que ofrece informacion sobre el
estado de acceso, uso y aprovechamiento como fuente de desarrollo. Segun el ICT
Development Index 2017, Colombia se ubica en la posicion 84 entre 176 paises de la Union
Internacional de Telecomunicaciones y en el puesto 16 de 35 paises del continente

americano, con una puntuacion de 5,36 sobre 10.

Segun el viceministro de Economia Digital, German Camilo Rueda los retos para el pais
tienen que ver con la transformacion hacia una economia digital con la adopcion de talento
humano para este mercado y el impulso de inversiones privadas en tecnologias disruptivas

como la analitica de datos o la inteligencia artificial. (MinTIC, 2020)

2.2 Ecosistema

Es una empresa estadounidense de tecnologia que opera en 170 paises, fue fundada hace mas
de 110 afos por el empresario Charles Flint. A lo largo de su historia ha trabajado en
proporcionar hardware, software, servicios basados en la nube, computacién cognitiva y
consultoria. Hoy en dia, se enfoca en la Inteligencia Artificial (IA), tecnologias de nube y

nube hibrida, computacion cuantica y ciberseguridad.

Para responder a los imperativos de los clientes y generar crecimiento distribuidos en cinco
temas transformacionales: involucrar a clientes y ciudadanos, modernizar y administrar las
operaciones comerciales, transformar el talento y el futuro del trabajo, modernizar las
aplicaciones de multi nube hibrida y finalmente gestionar las operaciones de aplicaciones de
multi nube hibrida.

Respecto a su organizacion IBM esta conformado por seis divisiones principales:



Figura 1
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IBM Security: Suministra ciberseguridad empresarial para la gestion de dispositivos y
politicas, supervision y alertas de dispositivos de seguridad en la nube o en las instalaciones
del cliente.

IBM Resarch: Division de investigacion y desarrollo de IBM, centrada en definir el futuro
de la inteligencia artificial, nube hibrida, y la computacion cuantica.

IBM Watson: Es la unidad que ofrece un sistema de inteligencia artificial enfocada en
negocios para ayudar a las instituciones a predecir resultados futuros y optimizar el tiempo
de los empleados.

IBM Cloud: Plataforma de datos y la nube, la aplicacion cognitiva y el procesamiento de
transacciones.

IBM Systems: Es toda la infraestructura de la tecnologia de la informacion creada con
servidores y equipo almacenamiento de IBM.

Por ultimo, IBM Consulting es la unidad de negocios en la me desempefio como practicante
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y se encarga de ofrecer servicios de gestion y estrategia, innovacion de aplicaciones en la
nube y transformacion de procesos cognitivos. (IBM, s.f.)
Desde el afio 2020 el rumbo de la compafiia se desemboca en la nube hibrida abierta y las

capacidades de la inteligencia artificial como puntos clave para el acelerar su crecimiento.

2.3 Disefio en la Empresa

Se pretende analizar la manera como el disefio participa en los diferentes procesos al interior
de la compafiia a través del Design Ladder, un modelo que explica cuatro niveles de
intervencion de disefio en una empresa y que fue planteado por el Danish Design Center, un
instituto danes de disefio creado en el afio 1978, cuyo proposito es utilizar el disefio como un

facilitador de transformacion.

Figura 2
Design Ladder

LA ESCALERA DE DISENO

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4

El disefio es una parte discreta de
el desarrollo de producto y es
realizado por miembros del
personal que no son profesionales
del disefio. Las soluciones de
disefio se basan en la percepcién
de la funcionalidad y la estética
que comparten las personas
involucradas. Los puntos de vista

El disefio es percibido como un
acabado estético final del
producto. En algunos casos, las
tareas las pueden realizar
disenadores profesionales, pero
generalmente estan involucradas
otras profesiones.

El disefio no se considera como
una parte finita del proceso sino
como un método de trabajo
adoptado de forma temprana en el
desarrollo de producto. La solucién
de diseno se adapta a la tarea, se
enfoca en el usuario final y
requiere de enfoques
multidisciplinarios.

El disefiador colabora con el duefio
o gerente en la adopcidn de un
enfoque innovador para todas las
partes de la base del negocio. El
proceso de disefio combinado con
la visién de la empresa y su rol
futuro en la cadena de valor, son
elementos importantes.

Disefno como actividad proyectual

de los usuarios finales juegan muy
poca o nula parte.

en el desarrollo de productos.

En la figura 2, se aclara en qué consiste cada uno de los niveles designados por el Danish
Design Center. Se determina que la compafiia se encuentra en el nivel 4, debido a que se
combina negocio con el proceso y la vision de la empresa, como un factor de innovacién y
un elemento fundamental para realizar proyectos. Asi mismo, los miembros del equipo se
basan en un marco de pensamiento de disefio centrado en el usuario, lo que quiere decir que
durante el proceso colocan al cliente en el centro, sin dejar de lado su modelo comercial
rentable, es decir, se persigue la intencion de que el disefio se traduzca en resultados

comerciales que beneficien a los empleados, los clientes y la empresa.



Del mismo modo, se pretende una integracion de lo digital y lo humano mediado por la
relacion del proceso de disefio, en el aprendizaje y observacion de los usuarios y las
tecnologias innovadoras empleadas para respaldar tareas simples de procesamiento de
informacion y ayudar en la toma de decisiones reduciendo los riesgos para ofrecer

experiencias inteligentes basadas en datos.

Por ende, es un aspecto clave para la empresa definir los conocimientos para disefiar y las
prioridades correctas, sin dejar de lado la transformacion digital porque considera que al
contar con una vision holistica, procesos de co-creacion y experiencias personalizadas
mediadas por el disefio es capaz de responder a las demandas del mercado y prosperar hacia
cambios disruptivos. Se debe agregar que el disefio debe colaborar a representar, visualizar
la voz del cliente y comprender las motivaciones tanto del negocio como del cliente, dedicar
una mirada empatica que empuje a pensar en ;Coémo cada elemento del modelo de negocios

afecta la experiencia del consumidor y del cliente?

Por otra parte, su cultura empresarial tiene como punto clave la creencia en un cambio
continuo, por esta razén buscan adaptarse y adoptar diferentes tendencias tecnoldgicas a lo
largo de las décadas, lo que se ve reflejado al ser una de las empresas que mas registra
patentes al afio. IBM posee una mentalidad de crecimiento conectada con un caracter
innovador, un enfoque incremental, una vision a futuro y un compromiso con la
transformacion digital en direccion hacia el aumento de la eficiencia y la aceleracion de
resultados comerciales. Se debe agregar su responsabilidad en las relaciones personales con
los espacios de inclusién y la diversidad en el talento y la satisfaccion del empleado mediante
programas de aprendizaje para lograr que todos caminen en la misma direccion y trabajen

hacia el mismo objetivo.

En cuanto a IBM Consulting, es una division que respalda a los clientes en el manejo de
negocios mediante tecnoldgicas seguras, abiertas y éticas para ejecutar un cambio en sus
flujos de trabajo mediante sus ofertas de servicios de estrategia, experiencia, tecnologia y

operaciones.
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Figura 3
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Como se muestra en la figura 3, las plataformas de crecimiento de IBM Consulting se dividen
en dos grandes areas Business tranformation services y hybrid cloud services.

Por otro lado, el departamento de consultoria adopta unas caracteristicas especiales como los
procesos agiles, el pensamiento ecosistémico y el cuidado de sus clientes, equipos y socios.
El propdsito de esta unidad es colaborar con clientes para visualizar su futuro como empresas
cognitivas, es decir se centra en la aceleracion comercial para cocrear cambios y escalar el
impacto del negocio mediante los beneficios de los procesos conectados con la 1A y la

automatizacion, y una arquitectura de nube hibrida.

Figura 4
Pilares IBM Consulting
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Por lo tanto, su forma de trabajar se soporta en su manera de crear asociacion en la entrega,
entendiendo la industria a la que el cliente pertenece, ademas de sus ofertas y la escalabilidad

del valor que genera.

2.4  Metodologia de la Empresa

En cuanto a su gestion, es fundamental mencionar las principales metodologias que utilizan,
las cuales son:

El Enterprise design thinking, que se enfoca en los resultados del usuario teniendo en cuenta
la velocidad y el escalamiento que demanda el mercado moderno.

Se divide en las fases de observar, donde se realiza la investigacion y se informa la toma de
decisiones, a continuacion, en la fase de reflexion se sintetiza lo aprendido, se comparte con
el equipo y se plantean propuestas y en la ultima fase de hacer, se otorga una forma concreta
a las ideas. En su recorrido iterativo se enfoca en los resultados del cliente, trabaja con

equipos diversos y cree profundamente en una reinvencién continua. (IBM, s.f.).

Figura 5

The loop enterprise design thinking

OBSERVE REFLECT MAKE
A focus on user Multidisciplinary Restless
outcomes teams reinventation

Just in mind (2019) The loop. Tomado de https://www.justinmind.com/blog/were-prototyping-all-the-time-

design-thinking-ga-with-ibms-doug-powell/
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IBM Garage, es un marco de trabajo flexible que se compone de 3 etapas la priorizacion y
desarrollo de una vision a través de la co-creacion, elaborar pruebas y desplegar las ideas con
la co-ejecucion y reforzar y escalar la solucion, al tiempo que se impulsa la transformacion
continua con la co-operacion (IBM, 2019).

Figura 6

IBM Garage

co-operate

Operate Develop

Reason

IBM (2019) IBM Garage. Tomado de https://www.ibm.com/blogs/cloud-computing/2019/10/30/expedite-

innovation-ibm-garage/

Tiene como propdsito acelerar la transformacion digital, equipa a los integrantes del proyecto
con las préacticas y herramientas necesarias para enfocarse en los puntos de dolor del cliente,
tomar riesgos manejables, aumentar la colaboracion en el disefio y brindar una entrega

dinamica.

Por altimo, la metodologia Agile favorece el encuentro de cuellos de botella en la fase de
entrega, adapta la forma del trabajo a las condiciones del proyecto, proporciona flexibilidad
e inmediatez. Los 3 principios que la rigen son la claridad en los resultados, la iteracion y los
equipos autodirigidos, y para la direccion de los proyectos se integra de 4 partes.
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Figura7
Agile en IBM
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IBM (s.f.) Agile programs pattern. Tomado de https://www.credly.com/org/ibm/badge/ibm-agile-explorer
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Listen, iterate, Learn
& Course Correct

Inicia con la llegada de una idea o solicitud de trabajo, continua con la etapa de
descubrimiento para determinar la lista de tareas y los recursos necesarios, sigue con la
priorizacion donde se define un plan de lanzamiento y alcance y en ultimo lugar el equipo

monitorea la realizacion y entrega del trabajo.

Conviene subrayar que estas tres metodologias implementadas en IBM convergen en la
intencion para identificar los objetivos comerciales, teniendo en mente acelerar los procesos
de trabajo, minimizando los riesgos mediante la priorizacién de un producto minimo viable
(MVP) vy facilitando secciones de retroalimentacion, lo que se alinea directamente a

elementos mencionados anteriormente que pertenecen a su cultura empresarial.

3 DIAGNOSTICO FORMATIVO

3.1 Analisis Plan de Estudios

En el proceso de formacion es posible identificar las conexiones con el escenario actual de
practica, tomando como punto de partida la estructura del programa que se divide en
fundamentacidn basica, fundamentacion especifica, fundamentacién humanistica, formacion
en idioma extranjero y electivas segun lo establecido en el proyecto educativo del programa
académico de disefio industrial (PEPA, 2020).
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En sus principios se presenta una formacién flexible con una oferta personalizada de rutas
especificas en objeto, contexto e interaccion, igualmente se aspira formar en el estudiante un
conjunto articulado de cddigos éticos, estéticos y politicos, y fomentar un conocimiento
cruzado entre multiples disciplinas académicas.

En primer lugar, respecto a la formacion basica se obtuvieron conceptos como la teoria y
psicologia del color, estructura, proporcion y escala, creacion estética, integracion conceptual
y relaciones espaciales.

Otro punto importante por destacar es el aprendizaje de semidtica en el disefio, que brinda
un enfoque cognitivo entendiendo como le damos sentido a las cosas que se puede aplicar en
IBM con la interpretacion y produccion de signos para el desarrollo de dialogos y la
configuracion conceptual de los modelos de lenguaje en la produccion asistentes virtuales
para A conversacional simple y compleja, con la intencion de automatizar la gestion diaria
de preguntas de clientes y empleados. Esta inteligencia artificial es definida como agentes
cognitivos, los cuales son también son configurados para funcionar por comandos de voz y
aumentar su familiaridad de trabajo con conceptos como la telefonia, el habla con el texto y
los modelos de lenguaje.

A su vez, con asignaturas como Proyecto de Disefio industrial que le ofrecen al estudiante
elementos tedricos y practicos para reconocer y formular proyectos, ademas técnicas basicas

de modelado y prototipado.

En segundo lugar, en cuanto a la formacién especifica un rasgo por resaltar, es la educacién
en factores humanos que comprende los niveles de la percepcion humana, modelos
cognitivos basicos, pruebas de usabilidad, observacion y recoleccion de datos. Esta
formacidén coopera en la interaccion con las tecnologias de hoy, ya que las nuevas interfaces
requieren el uso de uno o varios sentidos: la voz, el tacto, el reconocimiento visual y los
sensores inteligentes.

Por ultimo, con disefio e Innovacion y emprendimiento le provee al estudiante herramientas
intuitivas y logicas para el proceso creativo, fundamentos en innovacion y generacion de
valor, dindmicas y competitividad empresarial De igual forma, los escenarios de futures
thinking proponen conectar los puntos de datos para descubrir trayectorias de las tendencias

de la industria en la que se esté disefiando. En este caso, ayuda a comprender las tecnologias
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emergentes en un nivel mas profundo al

comportamientos.
Figura 8

Relacion entre requerimientos y talleres
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Se debe agregar que el recorrido por los talleres cursados de simulaciones, dindmicas criticas,

estructura de la forma y légica de la forma permitieron potenciar habilidades sociales y

creativas que tienen bajo riesgo a la automatizacion, las cuales fueron definidas por el Foro

Econdémico Mundial en su reporte The future of jobs report 2020”. (ver tabla 1)
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Tabla 1
Top 15 de habilidades laborales para el 2025

©® N O A W N =

Tomado de “ The future of jobs report 2020”, por World economic forum, 2020, octubre, Reporte, p. 36,
https://www3.weforum.org/docs/WEF_Future_of Jobs_2020.pdf, 2020 World Economic Forum.

Las habilidades blandas simbolizan una categoria fundamental para pensar en el perfil del
disefiador industrial del futuro ya que se proyecta un fuerte cambio en el sector laboral debido
al impacto de la inteligencia artificial y automatizacion en los procesos operacionales y
rutinarios, sin embargo, en la disciplina de disefio continta siendo necesario el componente
humano, dado que socialmente “Se reconoce al disefio industrial como disciplina dedicada a

la creatividad, la innovacién y la produccion...”” (URIBE: 2015, p. 54).

En el mundo de los negocios se necesitan disefiadores que entiendan las tecnologias y puedan
disefiar para estas. Ademas de proponer las interfaces que seran usadas para disefiar para la
nube, inteligencia artificial, blockchain, 5G y procesos de automatizacién, por lo que es
importante preguntar, ;Cémo debe la educacion en disefio preparar a los futuros disefiadores

para la expansion del disefio?

3.2 Competencias de Aprendizaje

Como se menciond anteriormente, vivimos en un mundo dindmico, en el que constantemente
surgen nuevas necesidades herramientas y tecnologias, por lo que para el disefiador es
primordial desarrollar una capacidad mental general que implica la resolucion de problemas,
un pensamiento critico, el pensamiento abstracto y el aprendizaje a partir de la experiencia.
Durante el proceso educativo se identificaron como competencias adquiridas importantes a
resaltar: la planificaciéon, la flexibilidad, la sintesis, argumentacion y finalmente la

evaluacion. (ver figura 9)
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Figura 9
Radar Competencias de aprendizaje

uoejuswnbiy

Planificacion: Capacidad para identificar, administrar y priorizar las tareas y las decisiones,
organizando los recursos necesarios y estimando con precision el tiempo para alcanzar una
meta especifica.

Flexibilidad: Capacidad para reconocer las maltiples variables, valorar, descartar y replantear
ideas. La actividad creativa impulsa el pensamiento complejo y abstracto para reaccionar y
proponer transformaciones.

Sintesis: Facultad para determinar alternativas y combinar partes de un todo de maneras
nuevas Yy diferentes teniendo en cuenta la interpretacion y valoracion de la informacién de
multiples fuentes para transmitir las ideas principales de manera concisa y coherente
Argumentacion: Facultad de generar pensamientos conectados l6gicamente, apoyado por
pruebas que permitan el desarrollo de una conclusion.

Evaluacion: Capacidad de ejercer juicios, establecer criterios, para decidir sobre el valor de

algo empleando la comprobacion y la critica.

3.3  Categorias de analisis
En relacién con lo planteado en el Proyecto educativo del programa académico y el
transcurso de las practicas existen tres campos en los que se considera importante

profundizar.
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Tecnologias emergentes

Las tecnologias emergentes hacen referencia a todas las cuales se encuentran en una edad
temprana de su ciclo de vida, aparecen cuando surgen propuestas de valor innovadoras
diferentes a las previamente consolidadas dentro del mercado y tienen la capacidad de alterar
técnicas e industrias establecidas (Day et al., 2001).

Estas tecnologias en fase inicial se han convertido en un componente transformador en
potencia ya que, al enfrentarse a un mercado dinamico, los beneficios que traen para las
organizaciones les permiten responder a tiempo y seguir siendo competitivo.

IBM esta pasando de ser un actor de infraestructura a uno que esta mas impulsado por la nube
y los datos, la empresa cuenta con IBM Research, seccién que proporciona una vision
rigurosa de las tecnologias emergentes y las tendencias de la industria, por lo que actualmente
apuestan por tecnologias como 5G, blockchain, nube hibrida y DevOps.

Como disefiadores el pensamiento acompafiado de un estudio de tendencias impulsa el
desarrollo de innovaciones disruptivas, un concepto acufiado por Clayton Christensen (1997),
en el que propone un tipo de innovaciones que causa un impacto desestabilizador en su
mayoria no intencional en el mercado, para en poco tiempo convertirse en lider mediante la
mejora de los productos o servicios actualmente disponibles y la entrega de soluciones que

aumenten la satisfaccion de los clientes.

Sin embargo, la tecnologia ha amplificado posibilidades al disefio abierto, como la facil
difusion, duplicacion, modificacion e intercambio de ideas. Este modelo abierto plantea que
personas que no estan capacitadas en disefio pueden ser disefiadores efectivos y busca
aprovechar el poder de la creatividad individual masiva y la creacion conjunta de masas para
obtener ganancias, impulsar la actividad creativa, desarrollar una comunidad diversa y

generar innovacion incremental.

En consecuencia, se puede ver un deseo de innovacion impulsada por el disefio; es decir, nos
alejamos de la innovacién incremental en favor de innovacién disruptiva ya que al tener una

educacion apoyada por ejercicios de prueba y error en la invencion creativa y la libertad de
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explorar maltiples ideas, se puede ayudar a adquirir destrezas en habilidades de innovacion,
y sumando el conocimiento de tecnologias emergentes se genera mas valor al negocio, con
la entrega de soluciones digitales escalables, un aumento de atraccion debido a la

diferenciacion y de competitividad de la marca.

Mentalidad empresarial

Como se citd en Rodriguez (2005, p.8) segun Jeffry A. Timmons la mentalidad empresarial
se define como: “‘La facultad de crear y desarrollar algo practicamente de la nada. Supone
lanzar una empresa u organizacion, ocuparse de ella, obtener logros y ampliarla, mas que
contemplarla, analizarla o describirla solamente. Constituye un don que le permite percibir
una oportunidad, alli donde para otros reinan Unicamente el caos, la contradiccién y la
confusion. Es la capacidad de formar un equipo fundador para complementar las propias

habilidades y talentos’’.

Dicho lo anterior, es importante considerar que el pensamiento de disefio ahora se ha
adoptado en los niveles ejecutivos de corporaciones de todo el mundo y, con eso, los
disefiadores han sido elevados a posiciones mas estratégicas dentro de las empresas. Ahora
también se espera que asumamos las metodologias de trabajo de las grandes empresas.
Desafortunadamente, muy pocos de los disefiadores industriales se han formado en gestion,
liderazgo o administracion empresarial.

Para IBM desempefiar un papel de liderazgo en la configuracion de las relaciones con los
clientes que impulsaran el crecimiento el crecimiento de la empresa y el disefio se encuentra
en una muy buena posicion para liderar eso, ya que proporciona las siguientes preguntas
¢Cémo vamos a hablar de eso? ¢Qué significado tiene? ;Qué valor tiene para las personas

que lo van a utilizar?

No solo influir en el producto que se desarrolla, sino influir en la forma en que se maneja el
negocio, y comprender cuéles son las motivaciones del negocio, el disefio puede facilitar y
profundizar las relaciones con los clientes e internamente con los equipos, aunque para lograr

el efecto deseado en el mercado, el disefio debe tener un impacto medible ;Cdmo medimos
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el éxito de un proyecto? adoptar aspectos de la l6gica empresarial que garantizaran buenos
resultados, plantea la pregunta ;Se puede tener éxito en los negocios sin perder el alma
creativa?

Dicho lo anterior, cabe resaltar que en el Proyecto educativo del programa académico se
destaca en el disefiador una caracteristica propositiva y un interés por promover el desarrollo
econdmico, velando por la calidad del proceso, definiendo especificaciones y objetivos, y

evaluando las propuestas.

Sistemas Cognitivos

IBM los define como sistemas que interactian con los humanos de forma natural para
interpretar datos, aprender de las interacciones y proponer nuevas posibilidades a través del
razonamiento probabilistico.

Las estructuras de estos modelos trabajan bajo en el reconocimiento de patrones y las
capacidades de aprendizaje automatico, pero si bien es relevante aclarar que su proposito es

amplificar la cognicion humana y permitir que las personas tomen mejores decisiones.

Todavia cabe sefalar el papel que desempefia la ciencia cognitiva segun Friendenberg, (2005,
como se citdo en Carvajal et al., 2012) “se puede definir como el estudio cientifico e
interdisciplinario de la mente, que intenta comprender los principios de la conducta cognitiva
e inteligente que permiten una mejor comprension del proceso ensefianza-aprendizaje y del
desarrollo de aparatos inteligentes que aumentan la capacidad humana de manera
constructiva”. Estos estudios sirven como base para que las organizaciones reconozcan los
datos como un activo estratégico al adoptar la ciencia de datos y fomentar una cultura que

infunde conocimiento en cada accion, interaccion y decision.

Al reconocer que se requiere una intencion que materialice los datos, verifique la informacién
y los ejecute, se determina que los sistemas cognitivos persiguen un objetivo a largo plazo,
basado en tres componentes: la percepcion, cognicion y accion, como se muestra en la figura
7.
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Figura 10

Bucle del sistema cognitivo

Tomado de: DOI:10.1109/ROMAN.2008.4600655

Ginni Rometty, antiguo CEO de IBM, dijo: “Lo digital son los cables, pero la inteligencia
digital, o inteligencia artificial, como la llaman algunas personas, es mucho mas que eso. La
proxima década se trata de como combinarlos y convertirse en un negocio cognitivo. Es el
amanecer de una nueva era”. Las organizaciones que tienen al menos un sistema cognitivo
ya en funcionamiento son lideres del mercado en la industria en la que se encuentren, lo que
les permite buscar nuevos factores de diferenciacion ya que estos sistemas redefinen el uso
de datos para agregar capacidades fundamentalmente nuevas que son disefiadas para impactar

las actividades y los resultados comerciales.

Hoy en dia las computadoras superan ampliamente a los humanos es en su capacidad para
procesar toneladas de datos instantaneamente. Ciertos proyectos de disefio se benefician de
todos esos datos, como el disefio de la interfaz que debe cambiarse automaticamente para
adaptarse a las necesidades cambiantes del usuario, o cuando los productos en un sistema
mejoran por si solos porque hacen referencia cruzada de datos con otros productos en el

sistema.
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4 DIAGNOSTICO DE LA PRACTICA
4.1  Plan de actividades
El plan de actividades se ajusta con las actividades a realizar durante la practica que la
empresa envia en el documento de solicitud a la universidad como lo son: plasmar ideas en
bocetos para después disefiar productos que den solucion a problemas planteados por los
clientes, analizar entorno visual y realizar prototipos de propuestas enfocadas en dar solucion

a las necesidades del cliente y gestionar proyectos que persigan la innovacion.

Tabla 2

Plan de trabajo

V. Plan de trabajo resultados esperados
Actividades (Funciones): Resultados esperados

Completar path de formacién paralanivelaciéon de Adquiriry alinearse a los conocimientos con las tecnologias y
conocimientos conlas tecnologias de IBM. la cultura de IBM.

Certificacion y validacion del cumplimientode su path de
Obtencién delos badges asociadosal path deformacién. formacion.
Participacion en proyectos de desarrollo de componentes Entrega desus asignaciones con calidad y dentrodelos
reusables para practicas en IBM. tiempos establecidos.
Hacer parte de equipos multidisciplinariosparalaejecucién de | Adquirirlacapacidad de trabajar en equipo bajo las
determinados proyectos. metodologias, lineamientos y cultura de IBM.

De manera general, el rol que desempefi6 actualmente es como associate junior, en el cual en
las primeras 6 semanas se realiza una capacitacion que inicia con las metodologias Enterprise
Design Thinking, IBM Garage y Agile. Después, sigue el path technical que comprende
conocimientos basicos en interfaz de usuario y conocimientos basicos, intermedios y
avanzados de experiencia de usuario. De igual manera, se realizan cursos enfocados en el

marco conversacional y el fortalecimiento de habilidades de comunicacion.

De acuerdo con la formacion que estamos recibiendo es fundamental preguntarnos

¢ Por qué nos estan capacitando?, es posible que se trate simplemente de un plan para que los
empleados logren sus tareas y sean mucho mas eficientes.

No obstante, luego de analizar el modelo de la empresa se puede identificar que para IBM el
aprendizaje constante hace parte de su ADN, es una dindmica para seguir a la vanguardia y
alinearse con las tendencias, lo que les permite trabajar conociendo el rumbo y aumentando
las probabilidades de éxito.

Figura 12
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5 porqués capacitacién

;Por que nos capacitan?

m Buscan alinear al equipo para mantener la consistencia en sus proyectos
m Aumenta la eficiencia y productividad

Generan mayor satisfaccion y retencion de los empleados

m Incrementa la confianza en sus habilidades y mejora resultados comerciales

Whj,r 5 ) Crea una cultura de aprendizaje continuo

Como se evidencia en la figura 9, se busca alinear el equipo para gestionar escenarios
asegurarse de que se pueda aplicar la metodologia internamente y poder proponer soluciones.
A continuacion, aumenta la eficiencia y productividad debido a que capacitar a su fuerza
laboral més réapido lo convierte en una organizacion adaptable, basada en habilidades ya que
sin trabajadores cualificados las empresas tienen dificultades para innovar, y ofrecer valor a

los clientes.

Se genera mayor satisfaccion y retencion porque los empleados se sienten empoderados para
realizar sus tareas y trabajan de manera mas independiente. Igualmente aumentar confianza
en habilidades para esto se debe contar con las personas adecuadas para impulsar la
transformacion digital, ademas de otorgar certificaciones para demostrar su experiencia,
validar sus habilidades y capacidad para realizar tareas y actividades relacionadas con el rol
en un nivel especifico de competencia. Como fin ultimo, su principal objetivo es crear una
cultura de aprendizaje, contar con las personas adecuadas con las habilidades y herramientas

adecuadas para fomentar la transformacion digital.

Los empleados de IBM estan en la base de esta innovacion, mantener una experiencia de
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aprendizaje personalizada agil es un aspecto que inspira el cambio organizacional y la
aceptacion. Crear una fuerza laboral preparada reevaluar las habilidades que se van a requerir
en un futuro cercano respalda la adaptacion y le otorga a la compafiia una ventaja competitiva.
En el proyecto asignado actualmente, se trabajan temas backoffice referentes a la atencién al
cliente nos preguntamos ¢Qué procesos podemos optimizar? y ¢de qué maneras? Se lleva a
cabo una busqueda de insights, identificar deficiencias de tiempo y cuales requieren mayor
esfuerzo qué procesos podemos automatizar. Ademas, de temas en relacion con el cognitive
care, que se dedica a la configuracion para un agente cognitivo en su disefiar el dialogo y la
interaccion por voz.

Figura 11

Actividades reto

CPS - UX DESIGNER - RESEARCH

]
Asignacion y explicacion del reto

Realizar un mapeo del reporte estadistico

Presentacién Cognitive Care

4.2  Estrategias de Disefio en la Practica y Rol del Disefiador

En la division de Consulting se impulsa un enfoque ain mayor en los clientes bajo un disefio
centrado en el usuario y tres pilares de marca la aceleracion, la apertura y el compromiso,
estos pilares sientan los hébitos y crean colectivamente una cultura que involucra a los

empleados y respalda el crecimiento, tanto para el negocio como para los clientes.

Figura 13
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Configuracién de la forma de trabajo

¢Como se conforma un equipo?

Product Iteration Product
> Manager > >

Owner

Manager

L ¢Qué herramientas se emplean?
¢Cuales son sus practicas?

Contrato
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o D @
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e
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L
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Tiempo «
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En la figura 11, se plantea el modo de trabajo en IBM Consulting, se conforma de un equipo
formado por un project owner que es el contacto uUnico con las partes interesadas, tiene
la capacidad para priorizar y decidir, ademas de ser el responsable del éxito del proyecto. En
segunda instancia se encuentra el project manager que vigila el bienestar del proyecto. A
continuacién, se encuentra el iteration manager que gestiona el protocolo de las sesiones de
iteracion, remueve impedimentos y dinamiza e inspira al equipo. Por ultimo, el squad esta
integrado idealmente de 3 — 9 miembros, es transversal y cross funcional.

Los equipos estan centrados en un espacio de colaboracion, ya sea entiempo real o de forma
asincrona para desarrollar este proceso se utilizan plataformas como: Mural, slack, webex y
your learning.

Algunas herramientas aplicadas para la gestion del equipo son: el contrato social el muro del
trabajo, el muro de trabajo, mood marbles, stand ups y retrospectiva.

Otro rasgo de a subrayar es la triada para proporcionar calidad en la gestion de proyectos, se
integra del alcance, costo y tiempo.

Con respecto a las practicas laborales, se desarrollan segun el perfil del estudiante de disefio,
lo cual permite desarrollar habilidades apropiadas y adquirir conocimientos especificos para

que pueda desempefiarse adecuadamente en el area de la compafiia a la cual pertenecen y
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tener una experiencia de trabajo real.

Figura 14

Relacion perfil ocupacional y reto

CPS- UX designer- research
Perfil ocupacional

disefador profesional

o

25 50 75 100

PEPA 2020. Fuente: https://www.utadeo.edu.co/sites/tadeo/files/node/wysiwyg/pepa_di_31_julio_2020.pdf

Respecto al rol que se lleva a cabo en la empresa y el perfil ocupacional planteado en el
PEPA (2020), las conexiones que se distinguen son la eleccion de los métodos y herramientas
para abordar los proyectos, la seleccion de soluciones pertinentes y la evaluacién de estas

propuestas, al mismo tiempo la preparacion y presentacion de los proyectos.

Siendo precisos el rol que se desempefia es como disefiador de experiencia de usuario en el
area de research, el cual apunta a comprender las percepciones de los usuarios, es decir, se
realiza un andlisis de datos y actividades, con el fin de identificar de las necesidades, dolores
y objetivos de los usuarios a través de diferentes métodos de recopilacion de observaciones
y comentarios. También, compartir esos datos entre el equipo del proyecto y las partes
interesadas.

En ese sentido, conforme a las competencias mencionadas anteriormente que ayudan
desarrollar el trabajo asignado de forma exitosa como lo son la planificaciéon, reflejada en el
reclutamiento de la informacion de la audiencia objetiva, la argumentacion en la validacion
de suposiciones y propuestas y por supuesto en la sintesis para la integracion de los

conocimientos en el planteamiento de propuestas y en la sustentacion al ecosistema del
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proyecto.

4.3  Analisis de Procesos y Actividades

A lo largo del desarrollo de la capacitacién, se le brinda a cada practicante los recursos
necesarios para continuar aprendiendo y creciendo constantemente, incluso en sus empleados
regulares se inculca una mentalidad de crecimiento, en la cual se fomenta la mejora de las
habilidades o el intercambio de habilidades entre sus areas estratégicas de crecimiento, con
el fin de equipar a los empleados con las capacidades necesarias para proporcionar soluciones
impactantes para los clientes.

Figura 15

Proyecto en IBM

Plantear la
solucion

Disefiar la solucion
Cerrar laventa

Ciclo de vida del p 08
compromiso con el cliente ¢
Gestionar la Entregar la
oportunidad solucion
Notar la oportunidad Iniciar el proyecto
Identificar la oportunidad Ejecutar el proyecto
Validar la oportunidad Cerrar el proyecto y
Calificar la oportunidad comprension del valor

En el caso de la gestion de los proyectos, Un proyecto en IBM se entiende como un esfuerzo
temporal emprendido para crear un producto, servicio o resultado. Se compone de 3 etapas:
la gestion de la oportunidad, el planteamiento de la solucién y la entrega de la solucién. En
el que se comprende el descubrimiento de la oportunidad, el prospecto de venta a cliente y la
entrega a tiempo y dentro del presupuesto.

Por el contrario, para llevar a cabo un proyecto en la universidad se conforma de una
estructura que se divide en primer lugar fundamentacion- investigacion, representacion y

construccion. Dentro de esta configuracion se lleva a cabo todo el recorrido desde el inicio
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cuando se abordan los conceptos, ejes analiticos y componentes basicos, se definen las
formas de comunicacion de los procesos y productos y se reflexiona sobre las respuestas y

soluciones.

A través de metodologias agiles, se refinan las propuestas a través de repeticiones

y productos minimos viables (MVP) para la entrega de soluciones digitales escalables, cada
vez mas se destaca la importancia de ir a la vanguardia, ser dinamicos y responder a las
demandas cambiantes del consumidor, este tipo de metodologias tienen un alto nivel en la
gestién de cargas de trabajo de nivel empresarial y se caracterizan por un elemento iterativo
que promueve una entrega dindmica, simplifica y agiliza las demandas a través de

herramientas y practicas, ademas de fomentar relaciones colaborativas con los clientes

Estas metodologias agiles y enfoque colaborativo son el marco adecuado para construir
equipos multidisciplinarios, en el momento adecuado, resolviendo los desafios comerciales
y avanzando en sus objetivos estratégicos. Organizaciones de todo el mundo cada vez mas
contratan agencias de disefio, desarrollan capacidades internas y se fusionan y compran
agencias de disefio.

El aspecto multidisciplinario, IBM considera que el enriquecimiento de la resolucion de
problemas requiere la diversidad en los miembros del equipo. Contar con equipos mas
amplios formados de expertos y culturas diferentes puede afiadir nuevas dimensiones al
disefio y la innovacion. Para la construccion de sus propios equipos multidisciplinarios
internos que trabajan en estrecha colaboracion con IBM Garage, los equipos se componen de
analistas de datos, disefadores, desarrolladores, estrategas empresariales y lideres de

pensamiento de la industria (IBM, 2020).

Como resultado se reconoce que el contexto empresarial de IBM es necesario fortalecer el
pensamiento estratégico, un encuadre en el aspecto de negocios, en otras palabras,
comprender métricas, la relacion con los inversionistas, la escalabilidad, viabilidad y la
manera de medir los resultados.

En adicidn, ya que la empresa esta altamente ligada al sector tecnoldgico, es esencial tener

en cuenta conocimientos basicos en inteligencia artificial, analisis de datos, ciberseguridad y
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nube hibrida.
5 RESULTADOS DE PRACTICA

5.1  Evidencias segun Alcance

Figura 16
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En la figura 6, se representa la estructura del path de formacion conformado de 3 niveles:
Cognitive basic, cognitive intermediate y cognitive advance. Cada uno de ellos se compone
de disefio de interfaz, disefio de experiencia y content design - voice experience.

Durante el desarrollo del proyecto designado los conocimientos de disefio de experiencia de
usuario se utilizaron para generar estructuras para guiar a los usuarios en las soluciones que

ofrece IBM sobre todo con el componente de inteligencia artificial aplicado a asistentes
virtuales.

Figura 16
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Diagrama proceso del reto
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Con el fin de realizar un seguimiento y evaluar el proceso de préacticas se plantean distintas
herramientas, un archivo de Excel con el avance en cursos de la capacitacion, un con
funciones y resultados esperados, ademas de realizar actividades de retrospectiva entre todo

el equipo y proponer acciones de mejora.

Tabla 3

Indicadores resultados esperados

V. Plan de trabajo
Realizar un procesode complemento académicode acuerdocon las necesidades del
rol aser asignado en IBM.
Certificar el conocimiento adquirido a través de evaluaciones y procesosde
certificacionde los diferentes cursos realizados.
Demostrar el conocimiento adquiridoen laimplementaciénde diferentes proyectos,
participandocomo miembro de equipo y ejecutandoactividades basadas en Agile,
Garage Method y poniendo en practica el conocimiento técnico de profundizacion
asignado como parte del complemento de laformaciénacadémica.

Objetivo General:

Objetivos especificos:

Figura 17
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Retrospectiva

Retrospective

What went well What didn't go well Actions

Figura 18
Feedback Grid

Feedback Grid
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Mediante practicas mensuales como la retrospectiva o el feedback grid, se busca el
aprendizaje practico en equipo por medio de la reflexion sobre lo ocurrido durante el proceso
y la construccion formas para adaptarse en el futuro. Se enfoca en tres preguntas: ¢Qué esta

funcionando bien?, ;Qué no esta funcionando bien? y ¢Qué debemos cambiar?

Figural9
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Infografia Cognitive Care
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& Serconsciente del contexto para satisfacer al cliente
e Sus Propios términos a través de
diferentes canales.

Alinear las necesidacles de datos para responder
rapidamente a las interacciones del cliente
(Disponibilidad 24(7), haciende use de modelos.
analiticos avanzados.

Supervisién en tiempo real del rend
<cognitivo. acelerando la toma de decisiones para &l
mejor viaje del cliente.

.

Capacidad inigualable de implementar y operar
soluciones en un entorna abierto,
hibrido y Multicloud.

Aumenta las capacidades de los agentes del
cliente con recomendaciones en tiempo realy
habilita el trabajo desde cualquier lugar,

n Arquitectura Funcional
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Utilizamos una arquitectura flexible que se adapta al contexto
de cada cliente y permite su evalucién cotidiana.

n Promedios de Industrias

Los lideres de |a industria han demostrado métricas sélidas y
unamejora permanente:

onibilidad

5.3  Proyeccion

Afio 3-5

H Modelo de Negocio

1. 5u Contact Center ssta.compuesto por (1000] agentes, cada uno de los cuales atiends [50]
lamadas al dia, trabajando [365] dias al afia.

2.5u coste promedio por llamada es de [$1,5] 27M USD en costo operative awal.

3. Al retaner exitcsamente el [20%] de estas llamadas, la selucian Cognitive care ofrece

de manera efectiva un aherro promedio de [-$7.6M] de coste par afie, durante [5 afas].

[~$38M ahorros operativos durante 5 anos]

D x QB x@x8-5

1000 agentes 50 lUamadss 365 diss 40% x $1,05] S anos [-s38M)
laborales Ahorro de costa
por llamada
Oportunidades de
ahorros adicionales
Experienciade  ® Aumento en calidad de atencién NPS

cliente mejorada ~ # Interacciones cansistentes por diferentes canales de contacto

Canales de & -10% mejora en cross/up-sell to close ratio
Hiferss . Jup-sell = revenue / channel
Ampliados

Capacitacién y gestian de procasos cansistentes y efectivas
Operacién Satisfaccion del agente = retencidn de empleados
transformada @ Ahorro operativo = redistribucién de fondos

Extienda la huella de servicio a cualquier aplicacion de escritorio
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En referencia a la experiencia como practicante en IBM y la formacion obtenida en disefio
industrial, se considera que en el plan de estudios se podria reforzar la mirada introductoria
al disefio de negocios, ya que las empresas buscan soluciones probadas en el mercado,

alineadas con los imperativos comerciales mas estratégicos para los clientes.

Ademas, de afiadir un campo respecto a al uso de datos para informar el proceso de disefio,
la experiencia del usuario y la relevancia empresarial.

Para compafiias grandes es fundamental los recursos de datos y con los mercados masivos
ahora podemos hacer cosas con los datos que no podiamos, se conoce que existen muchas
opciones para la resolucion de problemas, por consiguiente es cada vez mas relevante la toma
de decisiones informadas y consientes de los datos que tenemos disponibles a nuestro
alcance, amplia las aplicaciones comerciales para el disefio, por otra parte, también nos ayuda
a obtener mas informacidn sobre los usuarios actuales, y a comprender a los usuarios futuros,

por lo que debe explorarse como una oportunidad para la diversificacion.

Por otro lado, se hace un Ilamado a conversar sobre el disefio ético que tiene que ver con un
enfoque responsable evitando los ‘‘dark patterns’” y la proteccion de la privacidad digital
teniendo en cuenta el poder del disefio para influir en la toma de decisiones y en el
comportamiento del ser humano.

El término "Dark Pattern" fue creado por Harry Brignull (2010) para designar "los trucos
utilizados en los sitios web y las aplicaciones que te hacen hacer cosas que no querias hacer,
como comprar o inscribirte en algo". Estos patrones influencian a los usuarios hacia
comportamientos no deseados que favorecen los intereses de otras partes y pueden causar
molestia, frustracion, ira y otras emociones negativas en los usuarios, por lo tanto, el cddigo
ético del disefiador deberia centrarse en crear transparencia con los usuarios.

De la misma manera, el disefio debe otorgar el control al usuario sobre su informacion
confidencial en la web y sus dispositivos, es decir, brindar Informacién clara de como se

utilizaran sus datos y obtener un consentimiento real para practicas de datos.
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